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Le monde du

community management
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La galaxie du like !
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Les réseaux sociaux ?
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Un club de rencontres
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Une maison
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Un café
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Une agora
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Une salle de spectacle
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La galaxie des réseaux sociaux
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Un média
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Un moteur de recherche
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L’Amazon de demain
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La future CB
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Les futures tendances de ce monde
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La diffusion des stories
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Ce qu’il faut retenir

Les réseaux sociaux sont le miroir de 
l’humanité

Ils vont devenir les boutiques de 
demain

Le culte du paraître y domine avec 
l’objectif commun du « j’aime »
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Chapitre 2
Le métier de

community manager
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Trois dates clés

1999
Le webmaster

2008
Le community

manager

2015
Le social media 

manager
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Un animateur
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Un technicien
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Un JRI
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La relation client
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Le poste et son évolution
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Pourquoi est-il utile ?
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Le salaire moyen
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Un métier (récent) qui se 
professionnalise
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Ses missions
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Son organisation
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Ce qu’il faut retenir

Il anime et fédère des communautés

Il connaît ses produits sur le bout des 
doigts

C'est le journaliste de la marque
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Chapitre 3
Comment bâtir

une communauté ?
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Une communauté est un groupe social
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Une communauté,
c’est des valeurs partagées
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Il faut donner du sens à l’achat
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La marque qui anime une communauté 
est attendue sur ces points
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Il s'agit de bâtir une marque forte
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Pour construire la marque,
analysez son histoire
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Apple joue sur la créativité
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Leroy-Merlin joue sur le DIY
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Inspirez-vous des YouTubers qui jouent 
sur la passion d'un domaine
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Mettez en avant la RSE
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La communauté politisée ?
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Ce qu’il faut retenir

Une communauté est un groupe qui 
partage des valeurs humaines

Pour animer une communauté, la 
marque doit être force de conseils, de 
bons plans

Passion et politisation sont les maîtres 
mots du XXIème siècle
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Chapitre 4
KPIs et ciblage d'une stratégie 
de community management
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Savoir faire un audit
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Se comparer aux concurrents
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Les trois KPIs à suivre

Nombre 
d’abonnés
et de fans

Taux 
d’engagement

Avis positifs
et négatifs
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Le taux de couverture
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Le taux de couverture

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

 
 

ac
ad

em
y  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

ac
ad

em
y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y



Page 50

Community 
Management

Le taux d’engagement
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Lister les bons hashtags
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Lister les influenceurs
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Faire un bon ciblage
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Effectuer un ciblage publicitaire
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Viser les fans des concurrents 
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Importer un fichier client
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Ce qu’il faut retenir

L'audit va permettre de se fixer des 
KPIs précis

Travailler sur des audiences fait partie 
du métier

Les hashtags vont devoir être intégrés 
pour du SMO
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Chapitre 5
Recruter des abonnés avec 

la méthode SHC
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Nous sommes dans l'ère de la 
communication horizontale
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Le cas Laurette Fugain
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Le # comme appât
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La campagne en détail
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Les partenariats
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Le SHC B2B : #QuestionImmo
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Le SHC pour les clients : #DoUsAFlavor
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La méthode SHC
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Exemple fictif
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Ce qu’il faut retenir

C’est une méthode participative qui 
permet de recruter des prospects

Il s’agit de siéger sur les murs de la cible 
pour plus de visibilité

Avec l’émotion liée au SHC, on va 
générer des « fans » et pas uniquement 
des « leads »

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

 
 

ac
ad

em
y  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

ac
ad

em
y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y



Page 69

Community 
Management

Chapitre 6
Fidéliser avec la méthode des 

rubriques
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Établir une ligne éditoriale
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S'inspirer de la grille des programmes
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Réaliser des programmes identifiables
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Les objectifs
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Les rubriques hebdomadaires

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

 
 

ac
ad

em
y  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

ac
ad

em
y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y



Page 75

Community 
Management

L'exemple Outiz
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Le planning éditorial mensuel
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Le modèle de rédaction d'un post
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L’organisation mensuelle

15 du mois
Production du 

planning du 
mois suivant

Au 
quotidien

Actualités 
chaudes, veille, 
relation clients

5 du mois
Reporting
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Ce qu’il faut retenir

Des rubriques récurrentes fidélisent un 
consommateur

Trouver le bon programme c'est en 
proposer plusieurs

Il faut s’inspirer des médias 
traditionnels : TV, radio, print
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Chapitre 7
Le marketing d’influence
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Qu'est-ce qu'un influenceur ?
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Les différents influenceurs
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Les coûts
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Les packages possibles

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

 
 

ac
ad

em
y  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

ac
ad

em
y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y



Page 85

Community 
Management

L’exemple Lynx – Elie Semoun
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L’exemple Lynx – Elie Semoun
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Ce qu’il faut retenir

Il faut choisir des ambassadeurs et des 
influenceurs 

Utilisez le SHC pour bien implanter 
votre message publicitaire

Privilégiez l’expérience client plutôt que 
le marketing pour le lot
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Chapitre 8
La relation client

sur les réseaux sociaux
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La relation client sur les réseaux sociaux
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Facebook Automated Responses
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L’exemple KLM
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Le bot Chatfuel
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Le plug-in Messenger sur le site Internet
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Ce qu’il faut retenir

Il faut un service client social media

Mixer un bot et un relais humain est 
indispensable
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Chapitre 9
Facebook
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Le TF1 des médias sociaux
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Les rubriques
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Newsjacking
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Carrousel
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Reportages et interviews
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Vie courante
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Inspiration et RSE
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Ce qu’il faut retenir

Le newsjacking permet d’être dans le 
bon timing 

Faites le bon mix entre conseils et 
divertissement

Posez des questions à votre cible, le 
commentaire étant l’objectif
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Chapitre 10
Twitter
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Le BFM du social media
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Les rubriques
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Ce qu’il faut retenir

L’actualité chaude va permettre de 
générer plusieurs tweets

Les infos du secteur et le newsjacking
augmentent la visibilité

Thread, podcast et sondage sont les 
bons formats à prioriser
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Le NRJ 12 du social media
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Quelle structure du feed ?
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Les tutoriels et bons plans
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Ce qu’il faut retenir

Il faut jouer avec le grid et bien réfléchir 
à sa disposition

RSE – Mode – Voyage sont des axes 
qui fonctionnent

Veillez à une bio bien fournie et au 
storytelling !
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Un format présent partout
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Quelle structure ?
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GIF et textes
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Live et chat ?
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Templates professionnels
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Ce qu’il faut retenir

Elles sont présentes partout et rendent 
désuet le post traditionnel

Vous avez 10 secondes pour convaincre

Le but est d’inciter au « swipe-up »
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Chapitre 13
Snapchat
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Le C Star du social media
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Quelle utilisation ?
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Filtres 2D-3D
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Expériences…
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QR Code
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VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

 
 

ac
ad

em
y  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

ac
ad

em
y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y



Page 140

Community 
Management

Ce qu’il faut retenir

Créez des filtres 2D-3D

Avec le QR Code sur un packaging, 
vous multipliez les chances de 
traçabilité client

Pensez à la création d’un jeu
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Chapitre 14
Tik-Tok
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Le Virgin 17 du social media
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Quelle utilisation ?
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Danse, challenge, musique
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Partenariat – Endorsement
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Pub
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L’exemple Veet
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Le retour du jingle
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Ce qu’il faut retenir

Une marque doit proposer le bon 
challenge #

Les pubs doivent être courtes, en 
musique, en danse, et très visuelles

Vous pouvez donner du sens à votre 
marque sur ce réseau
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Chapitre 15
LinkedIn
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Le Cnews du social media
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Quelle rubriques ?
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Un CTA
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Le billet d’humeur
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Focus Métier
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Le téléchargement gratuit
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Une question

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

 
 

ac
ad

em
y  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

ac
ad

em
y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y



Page 158

Community 
Management

L’album photo

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

 
 

ac
ad

em
y  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

ac
ad

em
y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y



Page 159

Community 
Management

La vidéo
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La citation
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L’article
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Ce qu’il faut retenir

La mise en avant des équipes 
fonctionne

Les formats à succès sont les : 

Vidéos courtes

Infographies

Articles

L’expertise et l’actu du secteur vont 
générer des leads
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Chapitre 16
Pinterest

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

 
 

ac
ad

em
y  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

ac
ad

em
y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y



Page 164

Community 
Management

Le Cnews du social media
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Des gros titres, des citations,
des infographies
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Organiser les boards
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Choisir des templates
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DIY et conseils
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Photomontages
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Liens vers store, articles
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Ce qu’il faut retenir

Pensez les boards comme des 
rubriques

Les citations – conseils – DIY
fonctionnent

Les caractères gras sur les photos et la 
photo professionnelle sont des formats 
à prioriser
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Chapitre 17
YouTube
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Le Cnews du social media
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Quels programmes ?
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Les playlists
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Un programme de tutoriels
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Un programme d’actualité
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Un programme reportage et/ou VLog

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

 
 

ac
ad

em
y  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

ac
ad

em
y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y



Page 179

Community 
Management

Des miniatures
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Ce qu’il faut retenir

Une playlist : un programme

Des vignettes travaillées vont attirer les 
regards

Les formats documentaire (Vlog) 
tutoriels sont la clé du succès
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Chapitre 18
La boîte à outils du community

manager
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Pourquoi créer une boîte à outils ?
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Les quatre catégories d’outils

Veille Création

Gestion Mesure
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Les outils de veille
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Les outils de veille d’influenceurs

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

 
 

ac
ad

em
y  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

ac
ad

em
y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y



Page 186

Community 
Management

Les outils de veille : app.buzzsumo
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Les outils de veille : 
mysocialbranding.com
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Les outils de création
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Les outils de création
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Les polices
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Les outils de création
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Les outils de création
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Les dimensions
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Les outils de gestion
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Les outils de programmation
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Les outils de gestion #
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L’automatisation
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Le bot Instagram
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Les outils de mesure
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Les outils de veille
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Ce qu’il faut retenir

Organisez bien votre mobile

Adoptez la méthode du planning 
mensuel

Le CM est un métier de designer

Aidez-vous de l’automatisation des 
tâches
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Chapitre 19
Gérer une situation de crise
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Le client est empereur
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Le royaume des haters
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L’humour comme réponse ?
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Exemple de bad buzz
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Exemple de bad buzz
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Exemple de bad buzz
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Exemple de bad buzz
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La méthode

1.

L'aventure humaine 
de l'entreprise

(ses origines, son 
succès)

2.

Montrer les 
coulisses

3.

Des employés/êtres 
humains touchés 

par le bad buzz

4.

Une solution 
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Mise en application
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Ce qu’il faut retenir

Le bad buzz arrive vite

Il faut répondre en deux heures

Une vidéo de réponse est à produire 
rapidement

La solution doit être à la hauteur du 
problème
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Chapitre 20
Le reporting mensuel
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Des faits à savoir

Sans pub,
le taux de 

couverture est de 1 %

Le taux 
d’engagement sans 
sponsorisation est 

de 1 %

Viser 3 % de taux 
d’engagement

Viser 20 % de taux 
de couverture 

organique à l’aide 
des rubriques 

récurrentesVI
SI
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L’« overview »
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Construire le reporting :
Les infos globales
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Construire le reporting :
Par réseau

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

 
 

ac
ad

em
y  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y  
  V

IS
IP

LU
S 

ac
ad

em
y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y 

 
 

VI
SI

PL
US

 a
ca

de
my  

  V
IS

IP
LU

S 
ac

ad
em

y



Page 218

Community 
Management

Construire le reporting : Les meilleurs 
posts/rubriques par réseau
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Construire le reporting :
Analyse de l’audience et mots-clés
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Construire le reporting :
Analyse des influenceurs
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Construire le reporting :
Comparaison avec concurrents
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Ce qu’il faut retenir

Le reporting est à faire chaque 5 du 
mois

Le taux d’engagement visé est de plus 
de 3 %

Il faut dépasser la concurrence
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Chapitre 21
Le sponsoring
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Le sponsoring ?

1.

Pour avoir plus de 
visibilité

2.

Pour cibler les 
abonnés des 
concurrents

3.

Moins cher que la 
publicité des 

médias traditionnels

4.

Modifiable à tout 
momentVI
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Le tracking
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Les objectifs de campagne
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Savoir cibler
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L’estimation de l’audience
et de l’enchère
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L’enchère
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Instagram :

0,30 €* centimes le 
CPM

*En moyenne, mais tout 
dépend du ciblage

CPM : Coût pour mille 
impressions

Facebook :

0,20 €* centimes le 
CPM

LinkedIn :

8 €* le CPM

Twitter : 

2,50 €* le CPM

Snapchat :

3 €* le CPM

Le coût moyen de la pub 
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Ce qu’il faut retenir

La publicité va permettre une meilleure 
couverture

Les objectifs d’un sponsoring sont la 
notoriété et la conversion

L’objectif est d’avoir un CPC faible
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